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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendreskripsikan unjuk kerja 
petugas customer service dalam melakukan strategi cross selling untuk 
meningkatkan dana pihak ketiga pada Bank Jatim Kantor Kas Cabang Universitas 
Wisnuwardhana Malang. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 
deskriptif kualitatif. Sedangkan analisis data yang digunakan adalah dengan 
menggunakan rumus trend, dengan menggunakan jumlah nasabah selama 2 tahun 
pada tahun 2017-2018. Kesimpulan dari penelitian adalah dalam 
melaksanakanmstrategi tersebut  Customer Service harus memberikan pelayanan 
yang baik untuk setiap nasabahnya. Selalu ramah, murah senyum, 
mendengarkanmkeluhan nasabahnya serta memberikan solusi untukmkeluhan 
nasabahnya. Sehingga nasabah merasa puas dengan pelayanan Bank Jatim dan 
tidak ragu untukmbekerjasama dengan Bank Jatim. Strategi Cross Selling yang 
diterapkan oleh Bank Jatim dapat meningkatkan jumlahmnasabah darimtahun 
2017 ke tahun 2018 baik nasabah simpanan tabungan perorangan dan perusahaan, 
giro perorangan dan perusahaan maupunmdeposito perorangan dan perusahaan. 
 
Kata Kunci: Strategi Cross Selling oleh Customer Service. Meningkatkan Dana 
 Pihak Ketiga. 
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The purpose of this study is to describe the performance of teller officers 
in performing services and describe the level of customer satisfaction "savings" 
savings on the quality of teller services at PT. BPD East Java Branch of 
Tumpang-Malang. The method used is descriptive method. While the analysis of 
the data used is the calculation of a Likert Scale, by spreading 120 questionnaires 
to "Simpeda" Bank Jatim Savings Branch customers in Tumpang-Malang. The 
conclusion of the study is the Performance carried out by teller officers affect 
customer satisfaction with the quality of service tellers conducted, where 
customer satisfaction is still in the quite satisfied category on the quality of teller 
services based on reliability, responsiveness, assurance, and empathy. whereas 
the quality of the teller service based on tangible is in the satisfied category. 
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